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Den Europaeiske
Ombudsmand

Afgorelse Retningi(slinjer for behandling af utilstedelige
henvendelser og klager, der udger proceduremisbrug

Dokument - 14/09/2020

Den europaeiske ombudsmand har, under henvisning til artikel 9.8 i Den Europaeiske
Ombudsmands afgerelse om vedtagelse af gennemfgrelsesbestemmelser, vedtaget falgende
retningslinjer:

1. Formalet med retningslinjerne

Ombudsmanden og Ombudsmandens medarbejdere bgr altid kommunikere med borgerne pa
en haflig made, og de ber altid udvise respekt, talmodighed og empati.

Det er imidlertid vigtigt, at Ombudsmandens personale har klare retningslinjer for, hvordan de
pa passende made handterer personer, som udviser en utilstedelig adfaerd, f.eks. nar en person
henvender sig til Ombudsmanden eller en medarbejder [1] [Link] i et truende eller vulgeert
sprog, eller nar en persons henvendelser til ombudsmanden beerer abenlyst praeg af
gentagelser, er i overdrevet stort antal, er formalslgse, smalige eller chikangse (se i denne
forbindelse Ombudsmandens kodeks for god forvaltningsskik).

2. Henvendelsestyper

Disse retningslinjer omfatter alle henvendelser, uanset om de er skriftlige eller mundtlige, og om
de vedrgrer klager eller ej. Udtrykket "henvendelse" omfatter breve, faxer, e-mails, alt visuel
kommunikation, sasom billeder, fotografier og videoer, samt alt mundtlig kommunikation, f.eks.
telefonopkald.

3. Utilstedelige henvendelser

En henvendelse er utilstedelig, hvis den:

er sexistisk eller racistisk eller kraenker personer pa grund af deres sociale oprindelse,
genetiske egenskaber, hvilket sprog de taler, deres religion eller tro, deres politiske eller andre
anskuelser, tilhgrsforhold til et nationalt mindretal, deres handicap, alder eller seksuelle
orientering

er umiskendeligt injurierende eller kraeenkende over for Ombudsmanden, en af Ombudsmandens
medarbejdere eller andre personer

indeholder et sprog, der er abenlyst vulgaert og stadende

indeholder oplysninger, der er bevidst vildledende, f.eks. forsaetligt forfalskede oplysninger eller
falske dokumenter
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bzerer abenlyst praeg af gentagelser, f.eks. nar afsenderen endnu en gang rejser et spgrgsmal,
som Ombudsmanden allerede klart har besvaret

er tydeligt formalslgs eller smalig

er abenlyst chikangs, f.eks. nar den ikke har noget nyttigt formal, men udelukkende tager sigte
pa at forstyrre og veere til gene.

En henvendelse fra en klager, som indgiver et meget stort antal klager vedrgrende spgrgsmal af
ingen eller mindre betydning, kan betragtes som chikangs og proceduremisbrug.

En henvendelse, der er abenlyst uklar eller forvirrende, betragtes ikke som en utilstedelig
henvendelse. Hvis det imidlertid ikke er muligt at identificere en rimelig anmodning om handling
eller information, arkiveres henvendelsen med et notat om, at der ikke kraeves yderligere
handling fra Ombudsmandens side.

4. Behandling af utilstedelige henvendelser

4.1 Procedure — orientering af overordnede og
dokumentation

Hvis en medarbejder modtager en utilstedelig henvendelse, skal den pagaeldende udarbejde et
notat med en beskrivelse af de faktiske omsteendigheder og grunden til, at vedkommende
anser henvendelsen for at veere utilstedelig. Notatet forelaegges medarbejderens leder til
orientering og godkendelse. Det godkendte notat gemmes i den relevante sagsakt.

Nar notatet er godkendt, informerer medarbejderen afsenderen af den utilstedelige
henvendelse — helst skriftligt — om, at henvendelsen anses for at veere utilstedelig, og med
en begrundelse herfor. Afsenderen af den utilstedelige henvendelse skal ogsa underrettes om,
at yderligere utilstedelige henvendelser kan medfgre, at Ombudsmanden eller den hertil
befgjede medarbejder beslutter at indstille alt kommunikation med denne person vedrgrende
den pageaeldende sag.

Hvis den utilstedelige henvendelse udelukkende foretages telefonisk, og det ikke er muligt at
informere den pageeldende person skriftligt, ber den medarbejder, der modtager et eventuelt
efterfglgende telefonopkald, oplyse personen om, at henvendelsen anses for at vaere
utilstedelig, med begrundelse herfor, og at eventuelle yderligere utilstedelige henvendelser kan
medfare, at Ombudsmanden eller den hertil befgjede medarbejder beslutter at indstille alt
kommunikation med denne person vedrgrende den pageeldende sag. Et kort notat om
telefonopkaldet udfeerdiges og arkiveres.

4.2 Yderligere utilstedelige henvendelser

Hvis afsenderen af den utilstedelige henvendelse fortsaetter med at tage kontakt pa en
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utilstedelig made (skriftligt eller telefonisk), efter at proceduren i artikel 4.1 i denne afgorelse er
fulgt, udfeerdiger den pageeldende medarbejder et nyt notat , hvori der redeggres for de
faktiske omsteendigheder, og det foreslas at traeffe afgarelse om ikke laengere at besvare
henvendelser fra den person vedrgrende den pageeldende sag. Notatet forelaegges
medarbejderens leder til orientering og godkendelse. Det godkendte notat gemmes i den
relevante sagsakt.

Nar notatet er godkendt, sendes der et brev om afgerelse fra Ombudsmanden til afsenderen
af den utilstedelige henvendelse, hvoraf det fremgar, at Ombudsmanden ikke laengere vil
besvare henvendelser fra denne person vedragrende den pagaeldende sag med begrundelse
herfor. Ombudsmanden kan uddelegere denne befgjelse.

4.3 Implementering af en afggrelse om ikke laengere at
besvare utilstedelige henvendelser

Skriftlige henvendelser, der modtages efter en afggrelse i henhold til artikel 4.2 i denne
afggrelse, arkiveres, og der vil ikke blive truffet yderligere foranstaltninger. Hvis den
pageeldende henvender sig telefonisk efter en sadan afgarelse, bgr den medarbejder, der
modtager opkaldet, hafligt henvise til den afggrelse, der er truffet (at yderligere opkald eller
henvendelser fra personen ikke vil blive besvaret) og afslutte opkaldet.

4.4 Seerligt alvorlige tilfaelde af utilstedelige henvendelser

| tilfeelde, hvor sprogbrugen er seerligt utilstedelig, f.eks. fordi den indeholder alvorlige trusler,
bgr medarbejderen straks underrette sin leder og felge proceduren i artikel 4.2 i denne
afggrelse uden fgrst at overholde artikel 4.1 i denne afggrelse. Medarbejderen bgr redegare for
grundene til, at denne finder henvendelsen seerlig utilstedelig.

| tilfeelde af telefonopkald, der er szerligt utilstedelige, kan medarbejderen straks underrette den
person, der ringer, om, at vedkommende mener, at dette er tilfaeldet, og at han eller hun
afslutter opkaldet og underretter sin leder. Medarbejderen bgr derefter folge proceduren i artikel
4.2 i denne afggrelse uden forst at overholde artikel 4.1 i denne afgarelse.

4.5 Undskyldning

Hvis afsenderen af en utilstedelig henvendelse skriver til Ombudsmanden og anerkender, at
vedkommendes tidligere henvendelse var utilstedelig, undskylder for den utilstedelige
henvendelse og forpligter sig til ikke at gentage denne adfzerd, kan Ombudsmanden eller den
hertil befgjede medarbejder treekke afggrelsen beskrevet i artikel 4.2 tilbage. Den bergrte
person underrettes om tilbagetraekningen.

5. lkrafttraedelse

Disse retningslinjer traeder i kraft pa den dato, de underskrives. De tidligere retningslinjer
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opheaeves.

Strasbourg, den 14. september 2020

Emily O'Reilly

[1] [Link] Disse retningslinjer bergrer ikke Ombudsmandens retlige forpligtelse til i henhold til
artikel 24 i personalevedtaegten at yde bistand til tienestemaend, isaer ved retsforfglgning af
personer, der har anvendt truende, kreenkende eller injurierende sprog, samt Ombudsmandens
retlige forpligtelse i henhold til artikel 4, stk. 2, i Ombudsmandens statut til straks at underrette
de kompetente nationale myndigheder, hvis Ombudsmanden i forbindelse med sine
undersggelser far kendskab til forhold, der efter hans eller hendes opfattelse falder ind under

strafferetten.
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